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Saatteeksi 
 
Esittelen tässä lyhennelmässä1 pro gradu -työni tuloksia. Tutkimuksen kohteena olivat venäjänkieli-
set Kelan toimistossa käydyt keskustelut asiakkaiden ja palveluneuvojan välillä. Työ ei olisi toteutu-
nut tällaisenaan ilman Kelan tutkimusosaston mahdollistamaa harjoittelujaksoa sekä kaikkea sitä 
apua, jota sain harjoitteluni aikana useilta eri henkilöiltä.  
 
Haluan kiittää Kelan tutkimusosaston tutkijoita Laura Kalliomaa-Puhaa sujuvasta yhteistyöstä sekä 
Jussi Tervolaa tärkeästä avusta rekisteritietojen käsittelyssä. Erityiskiitos kuuluu Kelan tutkimus-
osaston tutkijalle Markku Laadulle, jolta olen saanut runsaasti hyödyllistä palautetta ja kommentteja 
työni eri vaiheissa. 
 
Iso kiitos yhteistyöstä kuuluu myös Intersubjektiivisuus vuorovaikutuksessa -huippuyksikölle kes-
kustelunanalyysia koskevien datasessioiden mahdollistamisesta sekä erityisesti suomen kielen do-
sentille ja tutkijalle Liisa Raevaaralle, joka luki läpi käsikirjoitukseni ja antoi arvokkaita kommentte-
ja työni viimeistelyyn.  
 
Tutkimuksen tekeminen ei olisi onnistunut ilman niitä asiakkaita ja palveluneuvojaa, jotka antoivat 
nauhoittaa keskustelujaan tutkittaviksi. Lämmin kiitos kaikille apuna olleille! 
 
Lopuksi haluan kiittää Helsingin yliopiston venäjän kielen professoria Ahti Nikunlassia pro gradu 
-työni ohjauksesta, sekä kaikista neuvoista ja kommenteista tämän monivaiheisen, mutta antoisan 
prosessin aikana. 
 
 
Helsingissä 23.10.2014 
 
Ilona Tjurin 
  
                                                     
1 Pro gradu -työ on luettavissa suomeksi kokonaisuudessaan marras-joulukuussa 2014 Kelan intranetissä opinnäytetöiden listalta. Sama työ 
venäjäksi Я пришла насчет asumistuki – общение в офисе Кела по-русски julkaistaan Helsingin yliopistossa marras-joulukuussa 2014. 
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Tiivistelmä 
 
Kelan erityisterminologia on hyvin laaja ja alati muuttuva, mikä voi tehdä siitä haastavan äidinkieli-
sellekin puhujalle. Tämän työn tavoitteena on selvittää, millä tavoin venäjänkieliset Kelan asiakkaat 
sekä palveluneuvoja käyttävät Kelaan liittyviä termejä vuorovaikutustilanteessa. Ensinnäkin, valitse-
vatko puhujat käyttää suomen- vai venäjänkielistä termiä ja tapahtuuko sen suhteen vaihtelua kes-
kustelun edetessä. Toiseksi kiinnitetään huomiota siihen, miten termejä nostetaan keskusteluun ja 
miten niitä vastaanotetaan. Termien käyttöön liittyviä ymmärrysongelmia sekä niiden hoitamista 
tarkastellaan puhujien institutionaalisten ja kielellisten roolien näkökulmasta. 
 
Tutkimusmetodina työssä on käytetty 1960–1970-lukujen taitteessa etnometodologiasta jalostunut-
ta keskustelunanalyysiä. Metodin avulla puhetta voidaan tarkastella sellaisena kuin se todellisuudes-
sa esiintyy, mikä mahdollistaa tarkan ja yksityiskohtaisen puheen kuvaamisen. Tutkimusta varten 
on nauhoitettu venäjänkielisiä Kelan palvelutiskillä käytyjä keskusteluja yhdessä Kelan toimistossa 
Etelä-Suomessa.  
 
Analyysi osoitti, että asiakkaat suosivat venäjänkielisten etuustermien sijaan suomenkielisiä. Palve-
luneuvoja käytti useammin venäjänkielisiä termejä, mutta toisti ne usein myös suomen kielellä, var-
sinkin nostaessaan jonkun termin keskusteluun ensimmäistä kertaa. Kaiken kaikkiaan etuustermejä 
käytettiin keskusteluissa kuitenkin vähän. Sen sijaan etenkin asiakkaat viittasivat etuuksiin usein 
joillain arkisemmilla kuvauksilla. Varsinaisen etuustermin nostaminen keskusteluun ei ollut välttä-
mätöntä silloin, kun arkisempi kuvaus asiasta oli molemmille osapuolille ymmärrettävä. Ottamalla 
huomioon asiakkaan institutionaalisen ja kielellisen kompetenssin palveluneuvoja saattoi valita ku-
vauksensa niin, että yhteisymmärrys keskustelussa säilyi. 
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Litteroinnissa käytetyt merkit 
 
Litterointivaiheessa keskustelijoiden tunnistamisen mahdollistavat tiedot on poistettu anonymitee-
tin turvaamiseksi. 
 
. laskeva sävelkulku 
,  tasainen sävelkulku 
? nouseva sävelkulku 
?, kevyesti nouseva sävelkulku 
↑ seuraava sana lausuttu ympäristöä korkeammalta 
↓ seuraava sana lausuttu ympäristöä matalammalta 
nojoo painotus alleviivatun kohdalla 
 
> < nopeutettu jakso 
< > hidastettu jakso 
 
= tauotta toisiinsa liittyvät puhunnokset 
(.) mikrotauko (alle 0.2 sekuntia) 
(0.5) tauko ja sen kesto sekunteina 
 
min- kesken jäänyt sana 
a: äänteen venytys 
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1 Johdanto 
 
Kansaneläkelaitos eli Kela huolehtii Suomessa asuvien perusturvasta eri elämäntilanteissa. Kelan 
asiakkaita ovat kaikki Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat henkilöt. Venäjänkieliset ovat heti 
ruotsinkielisten jälkeen suurin kielivähemmistö Suomessa, mikä näkyy myös Kelan asiointitilastois-
sa. Vuonna 2013 venäjänkieliset muodostivat selvästi suurimman ryhmän (23 %) Kelassa asioineista 
vieraskielisistä. 
 
Sosiaaliturvalainsäädäntö ja sitä kautta Kelan käytänteet tuovat mukanaan erikoissanastoa ja useita 
sellaisia käsitteitä, jotka esiintyvät vain Kelan toimintaympäristössä. Etenkään vieraskieliselle ter-
mien opettelu ja hahmottaminen ei aina ole helppoa, etenkin kun samankaltaista instituutiota ei ole 
omassa lähtömaassa. Uusien sanojen lisäksi myös niiden merkitykset, ts. taustalla olevat asiakoko-
naisuudet saattavat olla täysin vieraita.  
 
Työni tavoitteena on selvittää, millä tavoin yhtäältä venäjänkieliset asiakkaat ja toisaalta venäjänkie-
linen Kelan palveluneuvoja käyttävät puhuessaan Kelaan liittyvää termistöä. Ensinnäkin tutkin, va-
litsevatko puhujat suomen- vai venäjänkieliset termit ja tapahtuuko sen suhteen vaihtelua keskuste-
lun edetessä. Toiseksi tarkastelen termien käyttöön liittyviä ominaispiirteitä ja mahdollisia ongel-
makohtia. Mitä kielellisiä piirteitä termien käytön yhteydessä esiintyy, ja mikä on niiden merkitys 
vuorovaikutuksen näkökulmasta? Pysähdyn myös pohtimaan, miten termien käyttö tai toisaalta 
etuuteen viittaaminen termin sijasta arkisemmalla kuvauksella on yhteydessä keskustelijoiden roo-
leihin vuorovaikutustilanteessa.  
 
 
2 Venäjänkieliset Kelassa 
2.1 Taustaa ja tilastoja 
 
Tässä luvussa esittämäni tiedot on kerätty yhdistämällä Kelan omia vuoden 2013 asiointitietoja  
Väestörekisterikeskuksen tietoon henkilön äidinkielestä. Vuonna 2013 venäjänkielisten osuus kai-
kista Kelassa asioineista vieraskielisistä oli hieman alle neljäsosa (23 %). Muita isoja ryhmiä olivat 
tuntemattomien ryhmä2 (16 %) sekä vironkieliset (12 %). Kaikista Kelassa asioineista asiakkaista 
noin joka kahdestoista (8 %) oli vieraskielinen. (Kuvio 1.) 
 
  
                                                     
2 Tuntemattomien ryhmän äidinkieltä ei ole ilmoitettu Väestörekisteriin. 
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Kuvio 1. Suurimmat Kelassa asioineet vieraskieliset ryhmät vuonna 2013 äidinkielen mukaan, osuus kaikista Ke-
lassa asioineista vieraskielisistä. 
 
 
 
Suomessa asuvista yli 17-vuotiaista venäjänkielisistä Kelan palveluja käytti vuonna 2013 noin puolet 
(53 %), mikä on asukasmäärään suhteutettuna selvästi kantaväestöä (32 %) enemmän. Myös mui-
den vieraskielisten ryhmien kohdalla Kelassa asioineiden osuus oli varsin suuri. Kelassa asioinnin 
tarve on suuri erityisesti pakolaistaustaisilla maahanmuuttajilla, joilla suomen kielen taito saattaa ol-
la usein heikko tai se voi puuttua kokonaan. Tarkastelen seuraavissa kuvioissa venäjänkielisten li-
säksi vertailun vuoksi myös kantaväestön (äidinkielenä suomi tai ruotsi) sekä viron- ja somalinkie-
listen ryhmien tilannetta. Kuviossa 2 on kuvattu Kelassa asioineiden henkilöiden osuus kunkin kie-
liryhmän yli 17-vuotiaasta väestöstä. 
  
Kuvio 2. Kelassa asioineiden osuus yli 17-vuotiaasta väestöstä äidinkielen mukaan vuonna 2013. 
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Vuonna 2013 venäjänkielisten asioinnit koskivat etupäässä työttömyysturvaa ja yleistä asumistukea. 
Avuntarve liittyi useimmiten etuushakemuksen jättämiseen sekä neuvontaan.  
 
Vieraskieliset käyttivät eniten Kelan palvelukanavista toimistoasiointia vuonna 2013. Venäjänkieli-
sistä Kelassa asioineista neljä viidestä (80 %) oli asioinut toimistossa, somalinkielisistä lähes kaikki 
(97 %). Kuitenkin myös puhelinpalveluja ja verkkoasiointia käytettiin, mutta huomattavasti vä-
hemmän suhteessa kantaväestöön, joiden kohdalla verkkoasiointi ylitti ainoana kieliryhmänä toi-
mistossa asioinnin. (Kuvio 3.) 
 
Kuvio 3. Eri palvelukanavissa asioineiden osuus kaikista Kelassa asioineista vuonna 2013 äidinkielen mukaan. 
 
 
 
Verkkoasiointi on kasvattanut suosiotaan etenkin kantaväestön keskuudessa. Myös moni vieraskie-
lisistä asiakkaista on löytänyt tämän palvelukanavan. Eroja hakemusten jättämisessä verkon kautta 
kuitenkin on. Huolimatta siitä, että venäjänkielisistä lähes puolet (47 %) oli käyttänyt Kelan verkko-
palveluja, vain noin joka neljästoista (7 %) oli jättänyt sitä kautta jonkin etuushakemuksen. Verrat-
tuna kantaväestöön (13 %) venäjänkielisten hakemusten jättäjien osuus on kuitenkin varsin hyvä. 
Pakolaistaustaisilla maahanmuuttajilla hakemusten jättäminen verkossa oli sen sijaan vielä suhteel-
lisen vähäistä, somalinkielisten osuus oli noin 3 %. Vähäinen hakemusten jättö verkossa kielii to-
dennäköisistä kielivaikeuksista tai epävarmuudesta jättää etuushakemus ilman henkilökohtaista 
apua.  
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2.2 Venäjänkielisten omakielinen palvelu Kelassa 
 
Venäjänkielisen palvelun saatavuus vaihtelee toimistoittain ja riippuu venäjää osaavien palveluneu-
vojien määrästä kussakin toimistossa. Eniten venäjänkielen taitoisia palveluneuvojia toimii Etelä-
Suomen alueella3. Vuodesta 2012 alkaen Kelassa on ollut mahdollista perinteisen toimistossa  
asioinnin lisäksi asioida myös ajanvarauksella. Tämä on mahdollistanut esimerkiksi palveluajan 
kohdistamisen sellaiselle ajankohdalle, jolloin asiakkaan omakielinen palvelu on saatavilla. Kielitai-
toisen palveluneuvojan resurssit on voitu näin ottaa paremmin käyttöön ja omakielisen palveluneu-
vojan luo pääsy on helpottunut.  
 
Silloin kun ajanvaraus tehdään toimistoon, asiakkaalla on myös mahdollisuus varata asiointia varten 
omakielinen tulkki. Ajanvarausten lisääntyessä myös tulkkien käyttö on lisääntynyt. Kuluvan vuo-
den aikana venäjänkielisiä tulkkipalveluja oli käytetty kesäkuun loppuun mennessä jo 178 kertaa4. 
Tulkkina saatetaan usein käyttää myös sukulaista tai ystävää, mikä ei näy tilastoissa ja voi vääristää 
tulkin tarpeellisuudesta kertovia lukuja.  
 
Kelan etuuksiin liittyvää tietoa venäjäksi on saatavilla Kelan etuusesitteiden muodossa. Etuusesit-
teissä kerrotaan perustiedot eri etuuksien hakemisesta ja ne antavat toimintaohjeita elämäntilantei-
den muuttuessa. Tämän lisäksi Kelaan liittyvää tietoa venäjän kielellä löytyy kattavasti Infopankin5 
verkkosivuilta. Etuustermien käännökset eivät kuitenkaan ole täysin yhdenmukaisia Kelan 
etuusesitteissä ja Infopankin verkkosivuilla, mikä voi haitata tekstin ymmärtämistä.  
 
 
3 Keskustelunanalyysi tutkimusmetodina termien käytön tutkimuksessa 
3.1 Keskustelunanalyysi 
 
Keskustelunanalyysin lähtökohtana on aineisto, joka kerätään autenttisesta vuorovaikutustilantees-
ta. Sen avulla analysoidaan puhujien toimintaa ja kielenkäyttöä, ja pyritään saamaan vastauksia sii-
hen, mikä puheenvuorojen merkitys on ja mitä niillä voidaan saada aikaiseksi. Menetelmä on saanut 
alkunsa Kaliforniassa 1960–1970-luvuilla ja sen pääajattelijana nähdään sosiologi Harvey Sacks. 
Hän halusi kehittää menetelmän, jonka avulla olisi mahdollista tutkia ihmisten vuorovaikutusta sel-
laisenaan kuin se todellisuudessa on. Sacksin yksi pääajatuksista oli, että vuorovaikutus ei koskaan 
                                                     
3 Kelan vakuutuspiireiltä kerätyn tiedon mukaan venäjän kielen taitoisia palveluneuvojia olisi Kelan eri toimistoissa yhdeksän, joista viisi 
toimisi pääkaupunkiseudun alueella, kaksi Etelä-Savossa, sekä yksi neuvoja Tampereella ja yksi Lahdessa. Tieto on kerätty sähköpostitse va-
kuutuspiirien johdolta kesä-elokuussa 2014. 
4 Kelan intranet, Kelasto, 20.7.2014. 
5 Infopankki on monikielinen verkkosivusto, joka kokoaa yhteen tietoa Suomeen muuttamisesta ja Suomessa asumisesta, ks. 
http://www.infopankki.fi. 
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ole sattumanvaraista, vaan yksityiskohtiaan myöten jäsentynyttä toimintaa. (Heritage 1996; Hakuli-
nen 1997.) 
 
Keskusteluanalyyttisen tutkimuksen lähtökohdat kiteytetään tyypillisesti kolmeen perusolettamuk-
seen. Ensinnäkin, vuorovaikutus on rakenteellisesti jäsentynyttä, eli siitä on mahdollista erotella 
vuorotteluun liittyviä rakenteita (vuorottelujäsennys, organisation of turn-taking), keskustelujak-
soihin eli sekvensseihin liittyviä rakenteita (sekvenssijäsennys, sequential organization) sekä puhees-
sa esiintyvien ongelmien korjaamiseen liittyviä rakenteita (korjausjäsennys, organization of repair) 
(Heritage 1996, 236).  
 
Keskustelunanalyysin toisena perusolettamuksena voidaan pitää sitä, että puhujat ottavat huomioon 
kontekstin vuorovaikutuksen aikana. On olennaista ymmärtää jokainen puheenvuoro suhteessa sitä 
edeltävään vuoroon tai keskusteluun. Jokainen vuoro myös muokkaa kontekstia ja asettaa seuraa-
valle puheenvuorolle jonkinlaisia odotuksia. Esimerkiksi kysymys asettaa odotuksen seuraavalle pu-
heenvuorolle, jonka oletetaan olevan vastaus äsken sanottuun. (Heritage 1996, 237; Hakulinen 
1997, 13.)  
 
Kolmas keskustelunanalyysin perusolettamus on se, ettei mitään vuorovaikutuksen osaa voida pitää 
analyysin kannalta merkityksettömänä. Analyysissä liikkeelle lähdetään ajatuksesta, että kaikki kie-
lellinen ja ei-kielellinen voi olla vuorovaikutuksen kannalta merkityksellistä. Aineistoja lähestytään 
vahvasti empiirisesti ja ennenaikaista teorianmuodostusta vältetään. Koska analyysi määräytyy vah-
vasti aineiston pohjalta, keskustelunanalyyttisiin litteraatteihin pyritään merkitsemään mahdolli-
simman paljon informaatiota. (Heritage 1996, 237; Hakulinen 1997, 14.) 
 
 
3.2 Institutionaalinen vuorovaikutus 
 
Keskustelunanalyysin avulla on ensisijaisesti tutkittu tavanomaisia ja luonnollisia vuorovaikutusti-
lanteita. Kuitenkin viime vuosikymmeninä myös institutionaalinen vuorovaikutus on saanut osak-
seen paljon huomiota. Institutionaalisessa toimintaympäristössä vuorovaikutustilanteet rakentuvat 
siinä jo olemassa olevien tehtävien ja tavoitteiden mukaan. Tällaisessa ympäristössä on myös ennal-
ta määritelty ne normit, joiden mukaan ihmisten kuuluu toimia (Drew ja Heritage 1992, 22). Insti-
tutionaalisessa vuorovaikutuksessa puhujat toteuttavat erilaisia rooleja, jotka määräytyvät vallitse-
vien normien mukaisesti. Roolit ohjaavat osapuolten toimintaa ja vuorovaikutusta. (Raevaara ym. 
2001, 13.) 
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Sanavalinnoillaan puhujat voivat sekä vahvistaa että heikentää omaa institutionaalista rooliaan. 
Asiakas voi Kelan erityistermejä käyttämällä viestittää tuntevansa järjestelmän ja siihen liittyvän eri-
koissanaston, ja toisaalta viittaamalla termeihin jollakin vaihtoehtoisella kuvauksella osoittaa, että 
puhuttavana oleva asia saattaa olla hänelle vieras. Yhtä lailla palveluneuvojalla on kielellisesti useita 
keinoja osoittaa oma institutionaalinen asemansa ja asiantuntijuutensa.  
 
Tarkastelen työssäni nauhoitteiden niitä kohtia, joissa Kelan erityistermejä esiintyy tai joissa niihin 
jollakin tavoin pyritään viittaamaan. Tarkoituksenani on eritellä termien käyttöön ja vastaanottami-
seen liittyviä seikkoja havainnoimalla siinä yhteydessä esiintyviä vuorovaikutuksen piirteitä. Lähden 
liikkeelle siitä, millä tavoin puhujat käsittelevät erityistermejä vastaanottajan asemassa. Osoitus ter-
min ymmärtämisestä tai toisaalta siihen liittyvät ymmärtämisongelmat vaikuttavat termin käyttöön 
keskustelun myöhemmässä vaiheessa. Tarkastelen puhujien keinoja hoitaa ja ennaltaehkäistä ter-
mien käyttöön liittyviä ongelmia vuorovaikutuksessa sekä keinoja käsitellä ymmärtämisvaikeuksista 
aiheutuvia korjauksia puheessa.  
 
 
4 Termien käytön analyysi 
4.1 Aineisto ja termien käyttö 
 
Tutkimusta varten on nauhoitettu venäjänkielisiä Kelan tiskillä käytyjä keskusteluja yhdestä Kelan 
toimistosta Etelä-Suomessa. Äänitallennetta on yhteensä noin kahden tunnin verran ja se koostuu 
yhdeksästä eri asiakkaasta, jotka on valittu satunnaisesti. Taustatietona informanteilta on kerätty 
tieto heidän Suomessa asumastaan ajasta. Palveluneuvojana nauhoitteissa on toiminut koko ajan 
sama, äidinkieleltään venäjänkielinen toimihenkilö. Asiakkaan ja palveluneuvojan väliset palveluti-
lanteet koostuvat tavanomaisista Kelan toimiston asiakaspalvelutilanteista. 
 
Nauhoittamisen jälkeen aineisto on saatettu kirjalliseen muotoon eli litteroitu. Litteraateissa rivien 
alussa esiintyvä kirjain A viittaa asiakkaan puheenvuoroon ja P puolestaan palveluneuvojan vuo-
roon. Lihavoidulla osuudella osoitan huomion kohteena olevat sanat tai puheenvuorot. Litteroinnis-
sa käytetyt merkit on kuvattu työn alussa olevassa luettelossa.  
 
Aineistossani asiakkaat käyttävät vain harvoin varsinaisia Kelan etuustermejä. Termejä käyttäessään 
asiakkaat kuitenkin suosivat suomenkielisiä termejä venäjänkielisten sijaan. Palveluneuvoja sen si-
jaan käytti etuustermejä useammin venäjäksi, mutta toisti ne tällöin usein myös suomen kielellä. 
Käytettävä termi määräytyi usein heti keskustelun alussa, minkä jälkeen valinnassa pitäydyttiin pal-
velutilanteen loppuun saakka.  
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4.2 Yhteisesti tunnetut termit 
 
Usein puhujan tuottamat Kela-termejä sisältävät puheenvuorot näyttävät olevan vastaanottajalle 
ongelmattomia. Kun termi on käyttäjilleen yhteisesti tuttu, se otetaan yleensä vastaan ymmärrystä 
osoittaen ja keskustelu saa jatkua ilman pysähdyksiä. Tämänkaltaisia tapauksia esiintyy aineistossani 
runsaasti. Osaltaan tätä selittää se, että mahdolliset termien ymmärtämiseen liittyvät ongelmat käsi-
tellään usein termien tullessa esille ensimmäisen kerran. Termien toistuminen ei näin ollen usein-
kaan enää aiheuta hankaluuksia keskustelun myöhemmässä vaiheessa.  
 
Esimerkissä 1 asiakas käyttää suomenkielistä termiä asumistuki peräkkäisissä puheenvuoroissaan 
olettaen, että kyseinen termi on palveluneuvojalle tuttu.  
 
Esimerkki 1 [AS4: Vuorotteluvapaa]  
 
01 A: здравствуйте. ↑я (1.0) получала asumistuki от  
  päivää. minä (1.0) olen saanut asumistukea 
02  (0.5) Кела 
  (0.5) Kelasta 
03 Р: так? 
  joo? 
04 A: и в последний раз приходила, у меня изменилась 
  ja viime kerralla kävin, minulla muuttui 
05   зарплата, поэтому надо (.) пересмотреть  
  palkka, siksi täytyy (.) tarkistaa 
06  asumistuki. 
  asumistuki. 
07 Р: ваш доход на триста евро поднялся наверное да? 
  teidän tulot ovat nousseet kolmella sadalla eurolla varmaankin vai? 
 
Palveluneuvoja reagoi asiakkaan rivien 1–2 puheenvuoroon tuottamalla ymmärtämistä implikoivan 
так-partikkelin (suom. joo), jolla hän samalla kehottaa asiakasta jatkamaan (ks. Sorjonen 1997; 
Paukkeri 2006). Asiakas saa näin varmistuksen siitä, että kyseinen termi on palveluneuvojalle selvä. 
Kun asiakas rivillä 6 tuottaa termin asumistuki uudelleen, palveluneuvoja siirtyy seuraavassa vuo-
rossaan suoraan asian käsittelyyn, millä osoittaa ymmärtäneensä asiakkaan puheenvuoron. 
 
Myös palveluneuvoja saattaa käyttää asiakkaalle tutuiksi olettamiaan termejä selittämättä niitä ja pa-
lata niihin ainoastaan siinä tapauksessa, mikäli vastaanottajan toiminta viittaa ymmärrysongelmiin. 
Tällä tavoin palveluneuvoja ja asiakas usein muodostavat vuoropuhelun aikana jaetun ymmärryksen 
siitä, mikä termi on molemmille osapuolille ymmärrettävä. Tämä tekee mahdolliseksi sen, että osa-
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puolet voivat käyttää samaa termiä keskustelun loppuun saakka, jolloin sopivan termin valinnasta ei 
tarvitse ”neuvotella” uudelleen.  
 
 
4.3 Termien käyttöön liittyviä vaikeuksia 
 
Aina oikean termin löytyminen ei kuitenkaan ole yhtä sujuvaa kuin edellä kuvatussa esimerkissä. 
Joskus puhuja joutuu pysäyttämään puheensa hakiessaan sopivaa kuvausta jollekin tarkoitteelle. Ai-
neistossani tämänkaltaista sopivan kuvauksen hakua esiintyy erityisesti Kelan etuustermien kohdal-
la asiakkaiden puheenvuoroissa. Puhujat sekä hakevat sopivia kuvauksia eli tekevät nk. sanahakuja 
(ks. Sorjonen 1997) että kiertävät vaikeilta tuntuvia termejä, ts. pyrkivät löytämään niille sopivia 
vaihtoehtoisia kuvauksia. Tämä ei kuitenkaan tarkoita sitä, että termin haku aiheuttaisi vuorovaiku-
tukseen välittömästi ongelmia.  
 
Esimerkissä 2 asiakas viestii epävarmuudesta ennen erityistermin lausumista venyttämällä äännettä 
ja tuottamalla epäröintiäänteen ээ (suom. öö) (r. 3). Äänteen venyttäminen viittaa todennäköisesti 
sopivan termin hakuun (vrt. Sorjonen 1997, 121). Asiakas löytää hakemansa termin yhdistämällä 
venäjänkieliseen sanaan заявление (hakemus) suomenkielisen termin asumistuki. Nämä hän yhdis-
tää toisiinsa venäjänkielisellä prepositiolla по. 
 
Esimerkki 2 [AS9: Asumistuen tarkistus]  
 
01 Р: добрый ↑день, чем могу помочь? 
  hyvää päivää, miten voin auttaa? 
02 A: добрый вечер ↑да: хотел обратиться к вам по  
  hyvää iltaa ↑joo: halusin kysyä teiltä 
03  поводу: ээ заявление по asumistuki. 
  liittyen öö asumistukihakemukseen 
04 Р: м-хм давайте посмотрим. документы есть с собой? 
  m-hm katsotaanpas. onko henkilötodistus mukana? 
05 A: да, пришли мне с кассы (.) моей, моего профсоюза  
  kyllä, sain kassasta (.) omasta, minun työttömyyskassasta 
06  мои >↑суточные деньги< жена получила кела- 
  >päivärahani< vaimo sai kela- 
07  карточку и: 
  kortin ja: 
08 P: м-хм хорошо 
  m-hm hyvä 
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Asiakkaan tarjoama erityistermi заявление по asumistuki (asumistukihakemukseen) (r. 3) ei tuota 
palveluneuvojalle ymmärrysongelmia. Niinpä hän vahvistaa tämän seuraavassa vuorossaan (r. 4) ly-
hyellä mhm-palautteella, minkä jälkeen hän osoittaa olevansa valmis siirtymään eteenpäin asian kä-
sittelyssä. Asiakkaalle tämä toimii merkkinä siitä, että hänen sanomansa tuli ymmärretyksi. 
 
Silloin, kun jokin erityistermi on kokonaan vieras, on löydettävä muita keinoja viitata siihen. Koska 
sanahakujen tulkinta on aina kontekstisidonnaista (ks. Heritage 1996, 281; Sorjonen 1997, 119), voi 
yleinenkin viittaus osoittautua vastaanottajalle riittäväksi viestiksi tulkita kuvaus puhujan tarkoit-
tamalla tavalla. Esimerkissä 3 asiakas kertoo kuulleensa tutultaan jostakin asumiseen liittyvästä 
etuudesta, jota Kela maksaa. Tähän tutultaan saatuun tietoon asiakas perustaa oman sanahakunsa. 
 
Esimerkki 3 [AS6: Mhm-tyttö]  
 
01 A: да. хорошо. и еще один ↑вопро:с ээ тоже такой  
  joo. hyvä. ja vielä yksi kysymys öö myös sellainen 
02  мне просто ээ >ну там< как-то я общаюсь 
  mä en vaan öö >no siellä< jotenkin mä oon jutellut 
03 Р: м-хм 
  m-hm 
04 A: девочка сказала что: есть какие-то субсидии если  
  tyttö sanoi että on olemassa jotkut tuet jos 
05  ты снимаешь ↓квартиру (.) по возврату там  
  sä asut vuokralla (.) jotakin  
06   какой-то суммы 
  summaa vastaan 
07 Р: так а муж работает? 
  jaaha entä onko mies töissä? 
08 A: аа у меня да.  
  aa minulla joo. 
09 Р: так 
  joo 
 
Esimerkissä 3 palveluneuvoja tunnistaa etuuden, johon asiakas riveillä 4–6 viittaa, mutta ei nosta si-
tä keskusteluun saman tien, vaan selvittää ensin asiakkaan oikeuden tuen saantiin. Asiakkaan viit-
taus etuuteen on kuitenkin ollut riittävä, jotta asian käsittelyssä päästään eteenpäin. 
 
Aina erityistermi ei ole lainkaan tarpeellinen asian ymmärtämisen kannalta. Päinvastoin, joskus tie-
toinen vaikean termin pois jättäminen voi jopa helpottaa asioiden käsittelyä. Kun käsiteltävä etuus 
nousee esiin muuta kautta, ei termin mukaan tuominen ole välttämättä tarpeellista.  
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Esimerkissä 4 varsinaisen Kela-termin käyttö osoittautuu tarpeettomaksi, koska palveluneuvoja 
ymmärtää asiakasta ilmankin sitä tämän viitatessa lapsilisä-termiin ilmauksella то что на ребенка 
получаем (se mitä lapsesta saadaan) (r. 11). Katkelmassa palveluneuvoja summaa asiakkaan per-
heen kokonaistuloja asumistukioikeuden selvittämiseksi.  
 
Esimerkki 4 [AS9: Asumistuen tarkistus] 
 
01 Р: так и что тут получается. так вот смотри, вот  
  no niin ja mitä tästä tulee. eli katso,  
02  доход вот здесь 
  tulot on tässä 
03 A: да да да  
  joo joo 
04 Р: там буквально округляю 
  no siis pyöristäen 
05 A: а вот то что на ребенка получаем еще 
  entä se mitä lapsesta saadaan vielä 
06 Р: нет это 
  ei sitä 
07 A: это не учитывается 
  sitä ei lasketa 
08 Р: нет это не относится. 
  ei se ei liity tähän 
09 A: м-хм 
  m-hm 
 
Asiakkaan rivin 5 puheenvuoro ei tuota vuorovaikutukseen ongelmia. Tämäntyyppinen tapa viitata 
etuuteen esiintyy aineistossani useamman kerran. Lausuma то что (se mitä) mahdollistaa sen, että 
erityistermin sijaan etuuteen voidaan viitata arkisia sanoja käyttämällä.  
 
Pääsääntöisesti asiakkaiden tekemät sanahaut – johtivatpa ne sitten termin esiin nostamiseen tai 
termin sivuuttamiseen – olivat aineistossani sen kaltaisia, ettei niistä aiheutunut varsinaisia ongel-
mia vuorovaikutuksen sujuvuuteen. Pyrkiessään käyttämään Kelan erityistermejä asiakkaat usein 
ilmentävät oman tietonsa epävarmuutta ja puutteellisuutta tuottamalla erilaisia epäröinnistä viesti-
viä signaaleja. Asiakkaiden tekemät sanahaut voivatkin tarjota palveluneuvojalle mahdollisuuden 
tunnistaa asiakkaan institutionaalinen ja kielellinen kompetenssi. Sen avulla palveluneuvoja voi ker-
toa asiakkaalle asioita ymmärrettävällä tavalla huomioiden kussakin palvelutilanteessa asiakkaan yk-
silölliset lähtökohdat erityistermien ymmärtämiselle.  
 
 
17 
4.4 Ymmärrysongelmien välttäminen 
 
Merkittävä tapa hoitaa ja ennaltaehkäistä väärinymmärryksiä näyttäisi olevan termin toistaminen, 
jota aineistossani esiintyy varsin paljon. Puhuja voi toistaa sanomaansa joko samalla kielellä tai 
vaihtaen toiston välillä kielestä toiseen. Toistamalla kuvauksen puhuja voi vähentää väärinymmär-
ryksen mahdollisuutta.  
 
Esimerkin 5 asiakas on keskustelun alussa osoittanut hallitsevansa monipuolisesti venäjänkielistä 
sosiaaliturvaan liittyvää termistöä ja niinpä suomen kielellä on lausuttu vain asiakkaan aloitteesta 
termi asumistuki heti palvelutilanteen alussa. Alla olevassa esimerkissä palveluneuvoja tarvitsee ensi 
kertaa itse kyseistä termiä ja tuottaa sen rivillä 4 ensin venäjänkielisenä, minkä perään toistaa termin 
myös suomeksi.   
 
Esimerkki 5 [AS9: Asumistuen tarkistus]  
 
01 P: как правило пособие по безработице выплачивают  
  tavallisesti työttömyystuki maksetaan 
02   за двадцать дней. 
  kahdeltakymmeneltä päivältä 
03 A: м-хм 
  m-hm 
04 Р: но когда рассчитывают дотацию на квартиру >вот  
  mutta silloin kun lasketaan asumistukea (ven.)  
05  эти asumistuki< умножают не на ↑двадцать дней а  
  >eli tätä asumistukea < ei kerrotakaan kahdellakymmenellä päivällä vaan 
06  двадцать один и пять. то есть доход получается  
  kahdella kymmenellä yhdellä ja puolella. eli tuloista tulee silloin  
07  вот такой уже 
  jo tämän verran 
08 A: м-хм: 
  m-hm 
 
Palveluneuvoja lausuu asumistuen termin ensin venäjäksi (r. 4), minkä perään lisää sekakielisen lau-
sekkeen вот эти asumistuki (eli tätä asumistukea). Lausumalla вот эти (eli tätä) palveluneuvoja 
viittaa aikaisemmin puhuttuun. Ottamalla mukaan suomenkielisen kuvauksen asumistuki, hän kyt-
kee puheenvuoroonsa asiakkaan itse käyttämään termiin ja vähentää näin väärinymmärryksen 
mahdollisuutta.  
 
Joskus termin toistaminen toiselle kielelle kääntäen ei ole sellaisenaan riittävää. Niissä tapauksissa, 
joissa palveluneuvoja epäilee jonkin termin olevan asiakkaalle molemmilla kielillä vieras, hän saattaa 
18 
selittää termin merkityksen kokonaisuudessaan. Palveluneuvojan tapa kääntää tai selittää asioita 
näyttäisi olevan yhteydessä asiakkaan kielelliseen ja institutionaaliseen kompetenssiin. Kun asiakas 
osoittaa osaavansa erityisterminologiaa ja tuntevansa Kelan järjestelmää, palveluneuvojan tekemät 
”varotoimenpiteet” ymmärtämisen varmistamisessa ovat huomattavasti vähäisempiä. Yhtä lailla 
keinovalikoima yhteisymmärryksen varmistamiseen kasvaa sitä mukaan, kun asiat eivät aukea  
asiakkaalle helposti.  
 
Palveluneuvojalla on käytössään monia kielellisiä apukeinoja synnyttää ymmärrystä ja varmistaa yh-
teisymmärryksen säilyminen vuorovaikutuksen eri vaiheissa. Näitä keinoja varioimalla palveluneu-
voja voi säädellä asiakaspalvelun sujuvuutta tarjoamalla asiakkaan kannalta parhaiten ymmärrettä-
vän kuvauksen silloin, kun erityistermien käyttö tuottaa ongelmia.  
 
 
4.5 Yhteenveto 
 
Olen tarkastellut analyysissäni sitä, millä tavoin venäjänkielisessä vuoropuhelussa Kelan palvelu-
neuvoja ja asiakas käyttävät, ymmärtävät ja käsittelevät Kelan termejä. Olen kiinnittänyt huomiota 
puhujien kielivalintoihin termejä käytettäessä sekä kuvausten muotoiluun. Analyysissä keskityin 
kuvaamaan yhteisymmärryksen säilyttämiseen ja ymmärrysongelmien välttämiseen liittyviä vuoro-
vaikutuksellisia ilmiöitä. 
 
Tutkimuksen tulosten perusteella Kelan varsinaisten etuustermien käyttö sekä suomeksi että venä-
jäksi on palveluneuvojan ja asiakkaiden välisessä vuorovaikutuksessa varsin vähäistä. Silloin, kun 
etuustermejä käytettiin, ne olivat usein käyttäjilleen ennalta tuttuja eikä niiden käyttäminen aiheut-
tanut silloin vuorovaikutukseen ongelmia. Palveluneuvoja käytti erityistermejä odotetusti asiakkaita 
enemmän, mikä johtuu jo pelkästään hänen institutionaalisesta asemastaan ja siihen liittyvistä tietoa 
jakavasta tehtävästä asiakaspalvelussa.  
 
Asiakkaat käyttivät etuuksiin viitatessaan varsinaisten Kelan etuustermien sijaan usein muunlaisia 
kuvauksia, jotka olivat usein luonteeltaan arkisempia. Näin menetellessään he kuitenkin useimmi-
ten antoivat palveluneuvojalle tarpeeksi viittauksia siitä, mistä etuudesta oli kulloinkin kyse. Asiak-
kaat viittasivat etuuksiin myös sanahakujen avulla. Sanahaulla asiakas saattoi osoittaa termin tai ko-
ko etuusasian olevan itselleen vieras, ja odottaa palveluneuvojan apua oikean termin esiin nostami-
sessa.  
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Palveluneuvojan päätökseen käyttää jotakin etuustermiä voi vaikuttaa asiakkaan aiemmin vuoropu-
helussa osoittama institutionaalinen ja kielellinen kompetenssi. Asiakkaan osoittama epävarmuus ja 
vaikeudet ymmärtää erityistermejä toimivat palveluneuvojalle merkkinä siitä, että termien käyttöä 
olisi hyvä välttää yhteisymmärryksen ja keskustelun sujuvuuden säilyttämiseksi.  
 
Palveluneuvojan ja asiakkaan välinen vuoropuhelu rakentuu jokaisessa palvelutilanteessa erilaisista 
lähtökohdista luoden keskusteluun joitakin kielellisiä resursseja ja sulkien samalla toisia pois. Puhu-
jat rakentavat ymmärrystään keskusteluun nousevista termeistä vuoropuhelun aikana. Tällä tavoin 
asiakkaan ja palveluneuvojan välinen yhteisymmärrys rakentuu vaiheittaisesti vuoro vuorolta ja 
muotoutuu keskustelun edetessä puhujien omien tulkintojen ja vuoropuhelusta syntyvien oletta-
musten pohjalta. 
 
 
5 Lopuksi 
 
Kelassa asioidessaan asiakas kohtaa usein etuuksiin liittyvää erityisterminologiaa niin kirjallisessa 
kuin suullisessakin muodossa eri palvelukanavien kautta. Toimistoasioinnilla asiakkaan ei ole vält-
tämätöntä tuntea Kelan etuustermejä yhtä hyvin kuin asioidessaan esimerkiksi verkossa. Palvelu-
neuvojan kanssa käytävä vuoropuhelu mahdollistaa etuuteen viittaamisen muuten kuin etuusterme-
jä käyttämällä. Vieraskieliselle asiakkaalle juuri toimistoon tuleminen näyttäisi olevan ratkaisu tilan-
teeseen, jossa Kelan tekstiä ei ymmärretä tai tarvittavaa tietoa ei löydetä. Venäjänkielisistä Kelan  
asiakkaista neljä viidestä (80 %) oli asioinut edellisvuoden aikana toimistossa.  
 
Aineistossani palveluneuvoja toisti usein käyttämänsä etuustermin toisella kielellä, varsinkin silloin, 
kun hän nosti etuustermin keskusteluun ensimmäistä kertaa, tai kun etuusasia oli asiakkaalle koko-
naan vieras. Tällä tavoin palveluneuvoja pyrki varmistamaan yhteisymmärryksen säilymisen niissä 
tilanteissa, kun pelkästään toisen termin käyttö olisi saattanut jättää aukkoja ymmärrykseen. Tätä 
toimivaksi osoittautunutta keskustelun apukeinoa voisi olla hyödyllistä soveltaa muissakin Kelan 
palvelukanavissa, kuten Kelan etuusesitteiden ja miksei myös mahdollisissa verkkosivujen käännök-
sissä.  
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